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ABSTRAK 
Dilatarbelakangi dengan mulai beroperasinal ojek online  di Kota Padang, diperlukan 
banyaknya masukan dan saran untuk menjawab tantangan-tantangan bagi penyelenggaraan 
operasional Angkutan Umum yang baik sehingga dapat dilakukan pembenahan dan 
perbaikan dari segi pelayanan bagi konsumennya. Adapun tujuan dari penelitiaan ini adalah 
untuk mengetahui bagaimana penilaian penumpang sebagai pengguna jasa transportasi 
Angkutan Umum terhadap mutu pelayanan yang ada pada saat ini. Metodologi yang 
digunakan pada pengambilan sampel acak dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden 
yang berasal dari penyebaran kuesioner di lapangan pada penumpang sebagai pengguna 
jasa angkutan umum. Variabel pengamatan  yang digunakan  berkaitan dengan atribut 
pelayanan yang teramati langsung di lapangan. Analisis yang dilakukan adalah dengan 
menggunakan metode ‘Ímportance Performance Analsis’. Dari variabel pengamatan 
dihasilkan pada Kuadran D, Menunjukan faktor yang mempengaruhi pelanggaran kurang 
penting akan tetapi pelaksanaannya berlebihan dan dianggap kurang penting tetapi sangat 
memuaskan. Berdasarkan diagram kartesesius diatas  yang masuk didalam Prioritas 
Berlebihan Kuadran D yaitu item 4 atribut (X4.Y4) menai tarif/ongkos dan penambahan 
asesoris angkutan, item 11 (X11) prilaku operator/sopir terhadap penumpang, item 12 
(X12) prilaku opertor/sopir saat menaikan penumpang. 
Kata kunci : : Penelitiaan, Variabel, Sampel, Importance erformance Analysis   
Blank (11pt) 
1. PENDAHULUAN 
Setiap tahunnya daerah Kota Padang mengalami peningkatan pada jumlah 
kendaraan bermotor, terlihat jelas dari keadaan jalanan di Kota Padang yang mulai 
dipadati oleh kendaraan-kendaraan pribadi ataupun kaendaran yang bersifat 
umum. Dan hal ini pada  daerah perkotaan sering menimbulkan permasalah-
permasalaha berupa kemacetan, sehingga kemacetan sering kita jumpai di jalan 
perkotaan.Ditambah lagi dengan banyaknya kendaraan pribadi saat ini yang 
berfungsi sebagai angkutan umum dalam bentuk angkutan umum online yang 
diakses melalui sebuah aplikasi. Untuk itu dibutuhkan cara artenatif untuk 
menanggulangi permasalahan seperti ini, supaya masalah – masalah yang seperti 
ini tidak terus timbul di jalanan khususnya di jalanan perkotaan. Salah satu cara 
yang bisa dipakai untuk mengurangi  permasalahan ini bisa menggunakan jasa 
angkutan umum. 
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Angkutan umum yang merupakan salah satu mode tranportasi massal ini 
dinilai efektif dapat menggurangi dampak dari penggunaan kendaraan pribadi 
didaerah perkotaan. Dan ini membutuhkan kesadaraan masyarakat untuk 
menggunakan moda tranportasi massal ini guna menciptakan jalanan yang bebas 
dari gangguan - gangguan lalu lintas, sehingga kita sebagai pengguna jalan tidak 
mengalami keterlambatan ketempat yang hendak dituju. Mengingat masih 
kurangnya minat masyarakat untuk mengunakan mode tranportasi massal 
ini.,sangatlah penting dilakukan penelitian untuk mengetahui seberapa besar minat 
masyarakat terhadap angkutan umum standar (bukan angkutan online) dengan 
menaganalisis tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan respon dari 
masyarakat. 
1.1 Tujuan Penelitian 
Dalam melakukan penelitian ini ada beberapa tujuan yang ingin penulis 
capai diantaranya : 
1. Untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh angkutan umum pada trayek jurusan Pasar Raya – Siteba 
Via Jl.Perintis Kemerdekaan Kota Padang. 
2. Menganalisis tingkat pelayanan operator angkutan umum berdasarkan 
persepsi penumpangnya. 
1.2 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini adalah : 
1. Hasil penelitian ini diharapkan mampu digunakan oleh intansi terkait. 
2. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan kepada 
pemilik dan pengendara angkutan umum. 
1.3 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah: 
1. Bagaimana persepsi penumpang angkutan umum terhadap kualitas mutu 
pelayanan yang diberikan operator. 
2. Perbaikan kualitas pelayanan mana yang perlu mendapat prioritas 
perbaikan sebagai satu usulan rekomendasi perbaikan angkutan umum. 
3. Faktor – faktor apa saja yang mempengaruhi penilaian kualitas mutu 
pelayanan angkutan umum kepada penumpang. 
 
 
2. TINJAUAN LITERATUR 
2.1  Pengertian Umum Angkutan Umum 
 Angkutan adalah sarana untuk memindahkan orang atau barang dari suatu  
tempat ke tempat lain. Tujuannya membantu orang atau kelompok orang  
menjangkau berbagai tempat yang dikehendaki, atau mengirimkan barang dari  
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tenmpat asalnya ketempat tujuannya. Prosesnya dapat dilakukan menggunakan 
sarana angkutan berupakendaraan atau tanpa kendaraan (diangkut oleh orang). 
 Menurut (Warpani,1990) Angkutan Umum adalah angkutan penumpang 
yang dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. Termasuk dalam pengertian 
angkutan umum penumpang adalah angkutan kota (bus, minibus, dsb), kereta api, 
angkutan air dan angkutan udara. 
 Berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 41 tahun 1993 tentang Angkutan  
Jalan dijelaskan angkutan adalah pemindahan orang dan atau barang dari satu  
tempat ke tempat lain dengan menggunakan kendaraan. Sedangkan kendaraan 
umum adalah setiap kendaraan bermotor yang disediakan untuk dipergunakan  oleh 
umum dengan dipungut bayaran.  
Menurut Keputusan Menteri Perhubungan No. KM 35 tahun 2003 tentang  
Penyelenggaraan Angkutan Orang di Jalan dengan Kendaraan Umum, ada  
beberapa kriteria yang berkenaan dengan angkutan umum. Kendaraan umum  
adalah setiap kendaraan bermotor yang disediakan untuk dipergunakan oleh umum 
dengan dipungut bayaran baik langsung maupun tidak langsung. Trayek  adalah 
lintasan kendaraan untuk pelayanan jasa angkutan orang dengan mobil bus,yang 
mempunyai asal dan tujuan perjalanan tetap, lintasan tetap dan jadwal tetap  
maupun tidak terjadwal.  
2.1.1 Jenis Angkutan Umum 
Berdasarkan Undang- Undang No. 14 tahun 1992 tentang Lalu Lintas dan 
Angkutan Jalan, menyebutkan bahwa pelayanan angkutan orang dengan kendaraan 
umum terdiri dari: 
1. Angkutan antar kota yang merupakan pemindahan orang dari suatu kota ke  
2. kota lain. 
3. Angkutan kota yang merupakan pemindahan orang dari suatu kota ke kota 
lain. 
4. Angkutan perdesaan yang merupakan pemindahan orang dalam dan atau 
antar wilayah perdesaan. 
5. Angkutan lintas batas negara yang merupakan angkutan orang yang melalui 
lintas batas negara lain. 
. 
2.2  Transportasi   
2.2.1. Peran dan Manfaat Transportasi 
Menurut Soesilo (1997) transportasi memiliki manfaat yang sangat besar 
dalam mengatasi permasalahan suatu kota atau daerah. Beberapa manfaat yang 
dapat disampaikan adalah: 
1. Penghematan biaya operasi  
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Penghematan ini akan sangat dirasakan bagi perusahaan yang 
menggunakan alat pengangkutan, seperti bus dan truk. Penghematan timbul 
karena bertambah baiknya keadaan sarana angkutan dan besarnya berbeda-
beda sesuai dengan jenis kendaraanya dan kondisi sarananya. Dalam hal 
angkutan jalan raya, penghematan tersebut dihitung untuk tiap jenis 
kendaraan per km, maupun untuk jenis jalan tertentu serta dengan tingkat 
kecepatan tertentu. Biaya-biaya yang dapat diperhitungkan untuk operasi 
kendaraan adalah sebagai berikut: 
2. Penghematan waktu 
Manfaat lainnya yang menjadi penting dengan adanya proyek 
transportasi adalah penghematan waktu bagi penumpang dan barang.  Bagi 
penumpang, penghemata waktu dapat dikaitkan dengan banyaknya 
pekerjaan lain yang dapat dilakukan oleh penumpang tersebut.  Untuk 
menghitungnya dapat dihitung dengan jumlah penumpang yang berpergian 
untuk satu usaha jasa saja; dan dapat pula dihitung dengan tambahan waktu 
senggang atau produksi yang timbul apabila semua penumpang dapat 
mencapai tempat tujuan dengan lebih cepat. 
3. Pengurangan kecelakaan  
Untuk proyek-proyek tertentu, penguranga kecelakaan merupakan 
suatu manfaat yang nyata dari keberadaan transportasi. Seperti 
perbaikanperbaikan sarana transportasi pelayaran, jalan kereta api dan 
sebagainya telah dapat mengurangi kecelakaan.   
4. Manfaat akibat perkembangan ekonomi 
Pada umumnya kegiatan transportasi akan memberikan dampak 
terhadap kegiatan ekonomi suatu daerah. Besarnya manfaat ini sangat 
bergantung pada elastisitas produksi terhadap biaya angkutan. Tambahan 
output dari kegiatan produksi tersebut dengan adanya jalan dikurangi 
dengan nilai sarana produksi merupakan benefit dari proyek tersebut. 
2.2.2 Kriteria Transportasi Publik 
Sebagai sarana transportasi publik, maka transportasi harus memenuhi 
kriteria pelayanan publik. Dagun et. al (2006) mengungkapkan bahwa transportasi 
yang baik  bagi pelayanan publik harus memenuhi tiga kriteria dasar,  yaitu 
kenyamanan, keamanan, dan kecepatan. Ketentuan pertama adalah kenyamanan, 
yaitu aspek kenyamanan harus dapat dirasakan oleh penumpang yang 
menggunakan jasa  transportasi. Penumpang akan merasa nyaman di dalam sarana 
transportasi bila di sarana tersebut dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang 
memberikan kenyamanan bagi penumpangnya, salah satunya adalah pendingin 
udara, kedap terhadap asap kendaraan bermotor, dan proses yang dijalani calon 
penumpang sebelum dan setelah berada dalam sarana transportasi. Ketentuan kedua 
adalah keamanan, yaitu aspek rasa aman yang dirasakan oleh penumpang selama 
mendapatkan pelayanan transportasi.  
2.3  Tingkat Pelayanan Jasa Transportasi 
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Untuk menjabarkan pengertian mengenai tingkat pelayanan (level of 
service), Vuchic (1981) menyatakan bahwa tingkat pelayanan merupakan ukuran 
karakteristik pelayanan secara keseluruhan yang mempengaruhi pengguna jasa 
(user). Tingkat pelayanan merupakan elemen dasar terhadap penampilan komponen 
– komponen transportasi, sehingga pelaku perjalanan tertarik untuk menggunakan 
suatu produk jasa transportasi.  
2.3.1 Atribut Pelayanan Sistem Transportasi 
Atribut pelayanan merupakan atribut dari sistem transportasi yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti kapan, dimana, untuk apa, dengan 
moda apa, dengan rute yang mana, melakukan pergerakan atau perjalanan. 
Konsumen yang berbeda akan mempertimbangkan atribut pelayanan yang berbeda 
pula. Dalam kenyataan konsumen tidak mempertimbangkan suatu atribut 
pelayanan yang ada pada suatu jenis pelayanan tertentu, tetapi hanya 
mengidentifikasikan beberapa variabel pelayanan yang dianggap paling besar 
pengaruhnya terhadap profesinya (Manheim, 1979). 
Beberapa contoh atribut untuk pelayanan jasa dibidang  transportasi dari 
berbagai pertimbangan para konsumen  telah dirumuskan oleh Manheim, 1979   
yang dianggap bisa mewakili pelayanana terhadap konsumen yang berpengaruh 
terhadap tiap aktivitas konsumen yang berbeda adalah sebagai berikut  : 
1. Waktu 
a. Waktu perjalanan total  
b. Keandalan (Variasi waktu perjalanan) 
c. Waktu transfer  
d. Frekuensi perjalanan  
e. Jadwal waktu perjalanan 
2. Ongkos Pengguna Jasa 
a. Ongkos transportasi langsung, seperti : tarif, biaya peralatan, biaya 
bahan bakar, dan biaya parkir 
b. Ongkos operasi langsung lainnya, seperti : biaya muat dan dokumentasi  
c. Ongkos tak langsung, seperti : biaya pemeliharaan, biaya gedung atau 
asuransi  
d. Frekuensi perjalanan 
3. Keselamatan dan Keamanan 
a. Kemungkinan terjadinya kerusakan saat bongkar muat  
b. Kemungkinan terjadinya kecelakaan  
c. Perasaan aman  
4. Kesenangan dan Kenyamanan Pengguna Jasa 
a. Jarak perjalanan  
b. Jumlah pertukaran kendaraan yang harus dilakukan  
c. Kenyamanan fisik (suhu, kebersihan)  
d. Kenyamanan psikologis (status, pemilikan sendiri)  
e. Kesenangan lainnya (penanganan bagasi, ticketing, pelayanan makan 
atau minum, kesenangan selama perjalanan, keindahan dan sebagainya)  
f. Kesenangan perjalanan  
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5. Pelayanan Ekpedisi 
a. Asuransi kerugian  




2.3.2 Perilaku Konsumen 
Pada sub-bab perilaku konsumen ini akan diuraikan mengenai pengertian 
dan perilaku pemilihan individu dalam transportasi serta asumsi perilaku rasional 
yang berkaitan dengan perilaku pemilihan individu dalam transportasi. 
Perilaku Pemilihan Individu Dalam Transportasi 
Pada perilaku konsumen secara umum penekanannya terletak pada 
proses keputusan membeli produk barang atau jasa, maka dalam pemilihan 
perjalanan penekanannya terletak pada proses memilih.  
Pelaku perjalanan biasanya dihadapkan pada beberapa alternatif 
yang paling menonjol adalah produk jasa atau moda angkutan apa yang akan 
digunakan dalam melakukan perjalanan. Dalam menelaah   perilaku 
perjalanan, Gleave (1991) membedakan elemen–elemen yang bersifat 
eksternal (seperti persepsi, sikap, pereferensi). Proses yang mendasari 
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Gambar 1. Perilaku Perjalanan Individu 
(Sumber : Manheim (1979) 
2.3.3 Kualitas Layanan 
Kualitas adalah suatu strategi dasar busnis yang menghasilkan barang dan 
jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal, 
secara eksplisit dan implisit. Strategi ini menggunakan seluruh kemampuan sumber 
daya manajemen, modal, teknologi, peralatan, material, sistem dan manusia 
perusahaan untuk menghasilkan barang dan jasa bernilai tambah bagi masyarakat 
dan memberikan keuntungan pada perusahaan (Ibrahim, 1997). 
Faktor – faktor  yang mempengaruhi penilaian kualitas layanan menurut 
Zethaml, Parasuraman dan Berry (1990) adalah sebagai berikut  : 
1. Word of mouth communication, apa yang didengar pengguna jasa dari 
pengguna jasa lain melalui percakapan dari mulut ke mulut merupakan 
faktor potensial untuk membentuk penilaian kualitas pelayanan oleh 
pengguna jasa. 
2. Personal  needs, kebutuhan pribadi  akan  menimbulkan  kualitas  
pelayanan  dalam tingkatan yang berbeda, tergantung karakteristik 
individu dan situasi   kondisi lapangan. 
3. Past experience, pengalaman masa lalu penggunaan  jasa   sehubungan   
dengan penggunaan jasa dimaksud ataupun yang serupa. 
4. External communication, komunikasi eksternal dari penyedia jasa   
memainkan peranan penting dalam membentuk kualitas pelayanan 
pengguna jasa, melalui komunikasi eksternal faktor harga/tarif memegang 
peranan sangat penting. 
Untuk penilaian kualitas tentang pelayanan, ditemukan sepuluh dimensi 
yang mempengaruhi kualitas pelayanan (Zenthaml, Parasuraman dan Berry, 1990), 
yaitu  : 
1. Tangibles 
Fasilitas yang tampak nyata, peralatan personil dan peralatan atau material 
komunikasi. 
1. Reliability 
Kemampuan untuk dapat menjanjikan layanan yang busa diandalkan atau 
ditentukan dan secara akurat. 
3. Responsiveness 
Kemauan  untuk  dapat  membantu   customer  dan  menyediakan layanan  
yang  dijanjikan  dan cepat  tanggap  dalam  memecahkan  permasalahan  
dari0customerompetence 
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Peningkatan permintaan keahlian dan pengetahuan untuk menyediakan 
layanan. 
4. Courtesy  
Kesopanan,  respon,  kehati  - hatian  dan  keramahan  untuk  berhubungan 
dengan customer. 
5. Credibility 
Kepercayaan, bisa dipercaya, jujur dalam menyediakan layanan. 
6. Security 
Aman dari bahaya, resiko dan keragu - raguan. 
7. Access 
Pendekatan dan adanya kontak karena kasus. 
8. Communication 
Menjaga customer dengan diinformasikan dalam bahasa yang dapat 
dimengerti oleh mereka dan mendengar keluhan dari customer. 
9. Understanding  The  Customer 
Membuat  penawaran  untuk  mengetahui  keinginan customer dan 
kebutuhan mereka. 
Berdasarkan konsep kualitas pelayanan dan kesepuluh dimensi kualitas 
pelayanan, Zethaml, Parasuraman dan Berry (1990) melakukan quantities research 
untuk membangun sebuah instrumen yang mampu mengukur persepsi konsumen 
tentang kualitas pelayanan. Penelitian yang dilakukan menunjukan adanya overlap 
dari sepuluh dimensi kualitas pelayanan sehingga dapat digabungkan  dalam satu 
dimensi saja. Dimensi  yang overlap tersebut dimasukan didalam dua dimensi baru 
yaitu assurance and  empathy. 
2.4    Importance Performance Analysis (IPA) 
Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali 
diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan tujuan untuk mengukur 
hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa 
yang dikenal pula sebagai quadrant analysis (Brandt, 2000 dan Latu & Everett, 
2000). IPA telah diterima secara umum dan dipergunakan pada berbagai bidang 
kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan hasil analisa yang 
memudahkan usulan perbaikan kinerja (Martinez, 2003). IPA mempunyai fungsi 
utama untuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan 
yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan 
faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi 
saat ini belum memuaskan. 
Importance Performance Analysis (IPA) secara konsep merupakan suatu 
model multi-atribut. Tehnik ini mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan 
penawaran pasar dengan menggunakan dua kriteria yaitu kepentingan relatif atribut 
dan kepuasan konsumen. Penerapan teknik IPA dimulai dengan identifikasi atribut-
atribut yang relevan terhadap situasi pilihan yang diamati. Daftar atribut-atribut 
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dapat dikembangkan dengan mengacu kepada literatur-literatur, melakukan 
interview, dan menggunakan penilaian manajerial. Di lain pihak, sekumpulan 
atribut yang melekat kepada barang atau jasa dievaluasi berdasarkan seberapa 
penting masing-masing produk tersebut bagi konsumen dan bagaimana jasa atau 
barang tersebut dipersepsikan oleh konsumen. Evaluasi ini biasanya dipenuhi 
dengan melakukan survey terhadap sampel yang terdiri atas konsumen. Setelah 
menentukan atribut-atribut yang layak, konsumen ditanya dengan dua pertanyaan. 
Satu adalah atribut yang menonjol dan yang kedua adalah kinerja perusahaan yang 
menggunakan atribut tersebut. Dengan menggunakan mean, median atau 
pengukuran ranking, skor kepentingan dan kinerja atribut dikumpulkan dan 
diklasifikasikan ke dalam kategori tinggi atau rendah; kemudian dengan 
memasangkan kedua set rangking tersebut, masing-masing atribut ditempatkan ke 
dalam salah satu dari empat kuadran kepentingan kinerja (Crompton dan Duray, 
1985). Skor mean kinerja dan kepentingan digunakan sebagai koordinat untuk 
memplotkan atribut-atribut individu pada matriks dua dimensi yang ditunjukkan 










A: Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, termasuk unsur–unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun 
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga 
mengecewakan/tidak puas. Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus 
ditingkatkan. 
B:  Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan. Untuk 
itu wajib dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. 
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Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan karena 
semua variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul dimata pelanggan. 
C:  Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi 
pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang 
penting dan kurang memuaskan. Penigkatan variabel-variabel yang termasuk dalam 
kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat 
yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.  
D: Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting 
akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat 
memuaskan. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi 
agar perusahaan dapat menghemat biaya. (J. Supranto 2006). 
Matriks di atas digunakan untuk menggambarkan prioritas atribut-atribut 
guna perbaikan ke depan (Slack, 1991) dan dapat memberikan panduan untuk 
formulasi strategi (Burns, 1986). 
Contoh Skor Nilai Kepentingan dan Kepuasan yang digunakan adalah sebagai 
berikut: 
Tabel 2 Skor Penilaian Kinerja Dan Kepentingan 
Skor/Nilai Tingkat Kinerja Tingkat Kepentingan 
5 Sangat Baik Sangat Penting 
4 Baik Penting 
3 Kurang Baik Kurang Penting 
2 Tidak Baik Tidak Penting 
1 Sangat Tidak Baik Sangat Tidak Penting 
 
Rumus yang digunakan dalam IPA adalah sebagai berikut : 




  ?̿? = 






 × 100% 
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TKi = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor penilaian tingkat kinerja/kepuasan 
Yi = Skor penilaian kepentingan 
 K  = Banyak pertanyaan 
3. METODOLOGI 
3.1 Bagan Alir Metode Penelitian 


























STUDI LITERATUR MENGENAI ANALISA KEPUASAN 
 
PENGUMPULAN DATA  
SURVEI PENDAHULUAN 
                                   ANALISA VALIDITAS DAN RELIABILITAS DARI HASIL SURVEI PENDAHULUAN 
 
DATA PRIMER 
1. PERSEPSI PENUMPANG 
TERHADAP PELAYANAN 




1. JUMLAH TRAYEK 
2. JUMLAH TARIKAN 
3. JUMLAH MUATAN 
MAKSIMAL TRAYEK 
4. TARIF ANGKUTAN 
5. JAM OPERASI 
ANGKUTAN 
MULAI 
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4. HASIL DN DISKUSI 
4.1   Hasil Perhitungan Kuisioner 
4.1.1 Perhitungan Kinerja 
 Data yang penulis gunakan pada penelitian ini didapat dari hasil penyebaran 
kuisioner kepada pengguna angkutan umum, kuisioner ini didapat dari 100 
responden pengguna angkutan umum. Dengann Variabel penelitia sebagai berikut 
: 
 
X1 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana pendapat anda  mengenai 
alat tranportasi angkot ini. 
X2 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut pendapat anda 
mengenai pelayanan yang diberikan oleh angkutan umum ini. 
X3 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
apakah tranportasi ini baik dan layak untuk digunakan dalam perjalan 
sehari hari. 
X4 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda, apakah tarif 
(ongkos) yang berlaku saat ini baik bagi pengguna angkot. 
X5 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda, apakah 
pemutaran musik yang terlalu keras baik untuk pemumpang angkuatan 
umum. 
X6 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaiman menurut anda mengenai 
kebersihan yang ada didalam angkutan umum ini. 
X7 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
modifikasi yang sering dilakukan oleh pemilik angkuatan umum. 
X8 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
tempat duduk yang telah disediakan oleh pemilik angkutan umum. 
X9 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
warna kaca angkuatan umum yang cederung gelap. 
X10 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
bunyi klason yang sudah diubah bunyinya pada angkutan umum. 
SURVEI RESPONDEN KESELURUHAN 
ANALISA RESPONDEN MELIPUTI : 
- PENILAIAN TINGKAT KEPUASAN 
- PENILAIAN TINGKAT KEPENTINGAN 
 
PERHITUNGAN ANALISA KUADRAN 
SELESAI 
MEMBERIKAN KESIMPULAN DAN SARAN 
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X11 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
prilaku operator (sopir) angkutan umum terhadap penumpang. 
X12 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
prilaku operator (sopir) saat menaikan atau mengambil penumpang. 
X13 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
prilaku operator (sopir) saat menurunkan penumpang. 
X14 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 
prilaku sopir saat mengemudikan angkutan umum. 
X15 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda mengenai 







   4.1.2   Tabel Perhitungan Kepentingan/Harapan 
 Data yang penulis gunakan pada penelitian ini didapat dari hasil 
penyebaran kuisioner kepada 100 responden pengguna angkutan 
umum. Berikut tabel hasil perhitungan harapan : 
            Tabel 3 Perhitungan Kepentingan/Harapan 
NO 
Y1 Kepentingan Y2 Kepentingan Y3 Kepentingan 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 5 5 5 2 1 5 5 5 
2 4 5 4 4 5 4 4 5 
3 5 4 5 3 4 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 5 5 5 
5 5 5 5 4 4 5 5 5 
6 5 4 5 3 2 5 2 5 
7 4 4 4 3 2 5 4 5 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 
9 5 5 4 4 4 5 2 4 
10 4 5 5 4 4 5 4 5 
11 5 5 4 3 3 4 4 4 
12 5 3 3 2 2 1 1 1 
13 3 4 3 4 4 5 4 5 
14 4 4 4 4 3 4 4 5 
15 4 5 4 5 4 4 5 5 
16 5 4 5 4 3 5 4 5 
17 5 4 5 2 4 5 5 5 
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18 4 5 4 2 3 5 4 5 
19 4 4 3 4 4 4 4 4 
20 1 4 5 3 3 4 5 5 
21 5 4 5 2 2 5 4 4 
22 5 5 5 3 3 5 5 5 
23 4 5 5 4 4 5 4 5 
24 5 3 5 4 4 5 5 5 
25 4 4 3 2 3 4 4 4 
26 5 3 4 3 5 5 1 5 
27 5 4 5 3 3 5 4 5 
28 5 3 5 4 4 5 5 5 
29 3 4 5 3 3 4 3 4 
30 3 3 2 3 3 2 3 3 
31 4 4 5 2 3 4 4 4 
32 5 4 4 4 4 4 4 4 
33 5 3 5 4 4 5 5 5 
34 4 4 4 2 2 4 4 4 
35 5 3 5 4 4 5 5 5 
36 2 3 3 4 3 2 3 1 
37 3 3 4 2 2 3 3 3 
38 4 5 3 4 2 4 4 4 
39 5 4 4 3 5 4 2 5 
40 5 4 4 3 1 4 5 5 
41 1 5 5 4 4 3 5 5 
42 4 4 5 4 5 5 4 5 
43 1 5 4 1 1 5 5 5 
44 3 4 3 4 3 4 4 5 
45 5 2 5 1 1 1 1 1 
46 4 4 4 3 3 4 5 4 
47 1 2 1 2 1 2 1 2 
48 5 4 5 5 2 5 5 5 
49 4 4 5 2 3 5 5 5 
50 5 5 5 3 3 3 4 4 
51 3 3 4 2 3 4 4 4 
52 5 4 4 2 3 4 5 5 
53 4 4 5 3 4 5 5 5 
54 5 5 5 3 4 5 5 5 
55 4 4 4 4 5 5 5 5 
56 4 4 4 3 5 5 5 5 
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57 4 4 5 2 4 5 5 5 
58 2 3 5 3 4 5 4 4 
59 5 4 5 3 5 5 5 5 
60 5 4 5 3 5 5 5 5 
61 5 4 5 3 4 5 5 5 
62 5 4 5 3 4 5 5 5 
63 5 3 5 4 4 5 5 5 
64 5 4 4 3 3 5 5 5 
65 5 5 5 5 4 5 5 5 
66 5 5 5 4 2 5 5 5 
67 5 5 5 3 3 5 5 5 
68 5 4 5 2 3 5 5 5 
69 5 5 5 4 4 5 4 5 
70 5 5 5 4 4 5 4 5 
71 5 3 5 3 3 3 5 5 
72 5 5 5 3 3 5 4 5 
73 5 4 5 4 1 5 2 5 
74 5 5 5 2 3 5 5 5 
75 5 4 5 2 3 5 5 5 
76 5 4 5 1 3 5 5 5 
77 3 4 4 3 4 5 4 4 
78 3 4 4 3 4 5 4 4  
79 4 4 4 2 2 3 4 3  
80 5 4 4 3 4 5 4 4  
81 5 3 4 3 4 5 5 4  
82 4 4 5 4 3 5 4 5  
83 4 3 4 3 4 5 3 3  
84 5 5 5 1 2 4 5 5  
85 5 5 5 2 2 4 5 5  
86 5 5 5 2 2 4 5 5  
87 5 2 4 2 2 3 5 5  
88 5 3 4 1 1 4 5 4  
89 5 5 4 2 2 4 4 4  
90 3 4 5 4 4 2 3 4  
91 5 3 4 1 1 3 4 4  
92 5 4 5 2 2 3 5 5  
93 5 5 5 1 2 3 5 5  
94 3 3 3 3 3 4 3 4  
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95 3 3 3 3 4 4 3 4  
96 3 3 3 3 4 4 3 3  
97 2 2 4 3 3 4 3 3  
98 3 3 3 3 4 4 3 4  
99 2 3 3 2 3 4 3 3  
100 3 3 3 2 4 4 3 3  
Σ 422 398 436 297 321 432 414 444 3164 
Rata-
rata 4,22 3,98 4,36 2,97 3,21 4,32 4,14 4,44 31,64 
(Sumber : Hasil Olah Data) 
Keterangan : 
Y1 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda apakah 
penting sebuah angkutan umum membatasi batas kecepatan saat 
beroperasi. 
Y2 merupakan untuk  pertanyaan : Menurut anda seberapa penting 
alat tranportasi ini untuk anda. 
Y3 merupakan untuk  pertanyaan : Menurut anda, apakah penting 
membatasi bayak muatan penumpang demi menjaga keselamatan. 
Y4 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana pendapat anda 
mengenai modifikasi atau penambahan asesoris yang bayak di 
lakukan oleh angkutan umum ini. 
Y5 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anda, apakah 
penting keberadaan tempat duduk penumpang didekat pintu 
angkutan umum. 
Y6 merupakan untuk  pertanyaan : Bagaimana menurut anada 
apakah penting penggunaan lampu ruagan penumpang saat 
penggunaan di malam hari. 
Y7 merupakan untuk  pertanyaan : Menurut anda, apakah penting 
bagi pemilik angkot untuk membatasi umur operator (sopir) 
angkutan umum. 
Y8 merupakan untuk  pertanyaan : Menurut anda, apakah sopir 
(operator) penting menjaga keamanan pengguna angkutan umum 
dari kasus kriminaliatas yang terjadi didalam angkot. 
4.1.3 Hubungan Antara Dua Variabel dengan Uji Korelasi dan SPSS 
 Uji Korelasi adalah Korelasi Sederhana merupakan suatu Teknik Statistik yang 
dipergunakan untuk mengukur kekuatan hubungan 2 Variabel dan juga untuk dapat 
mengetahui bentuk hubungan antara 2 Variabel tersebut dengan hasil yang sifatnya 
kuantitatif. Kekuatan hubungan antara 2 variabel yang dimaksud disini adalah 
apakah hubungan tersebut ERAT, LEMAH,  ataupun TIDAK ERAT. 
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Rumus yang digunakan untuk menghitung koefisien korelasi 
Pearson adalah : 




n     = Banyaknya Pasangan data X dan Y 
Σx   = Total Jumlah dari Variabel X 
Σy   = Total Jumlah dari Variabel Y 
Σx2  = Kuadrat dari Total Jumlah Variabel X 
Σy2  = Kuadrat dari Total Jumlah Variabel Y 
Σxy = Hasil Perkalian dari Total Jumlah Variabel X dan Variabel Y 
          
       4.2     Uji Korelasi Menggunakan SPSS 
 
Correlations 




Sig. (2-tailed)  .000 




Sig. (2-tailed) .000  
N 100 100 




Nilai korelasi berkisar antara 1 sampai -1, nilai semakin mendekati 
1 atau -1 berarti hubungan antara dua variabel semakin kuat. 
Sebaliknya, jika nilai mendekati 0 berarti hubungan antara dua 
variabel semakin lemah. Nilai positif menunjukkan hubungan searah 
(X naik, maka Y naik) sementara nilai negatif menunjukkan 
hubungan terbalik (X naik, maka Y turun). 
Berdasarkan hasil dari uji korelasi manual dan uji korelasi dengan 
SPSS, didapat hasil hubungan antara variabel X (Kinerja) dengan Y 
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hubungan antar kedua variabel tersebut masuk kategori SEDANG. 
Dimana kategori tersebut didapat dari interpretasi koefisien korelasi. 
4.3   Perhitungan Tingkat Kesesuian per Item Atribut Komitmen 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan skala likert dengan keterangan dan 
skor sebadgai berikut : 
Item Kinerja 
STB = Sangat Tidak Baik dengan Skor 1 
TB = Tidak Baik dengan Skor 2 
KB = Kurang Baik dengan Skor 3 
B = Baik dengan Skor 4 
SB  = Sangat Baik dengan Skor 5 
Item Kepentingan 
STP = Sangat Tidak Penting dengan Skor 1 
TP = Tidak Penting dengan Skor 2 
KP = Kurang Penting dengan Skor 3 
P = Baik Penting Skor 4 
SP  = Sangat Penting dengan Skor 5 
4.3.1 Kinerja Item 1 
STB TB KB B SB Jumlah 
0 5 39 46 10 100 
 
Rumus :    
Xi = skor penilaian x banyak jawaban yang sama untuk setiap item         
.pertanyaan 
Dimana: 
Xi = skor penilaian tingkat kinerja/kepuasan 
  Xi = (1 x 0) + (2 x 5) + (3 x 39) + (4 x 46) + (5 x 10) = 361 
 
Kepentingan Item 1 
STP TP KP P SP Jumlah 
4 4 14 22 56 100 
Rumus : 
Yi = skor penilaian x banyak jawaban yang sama untuk setiap item         
.pertanyaan 
Dimana:   
Yi = skor penilaian tingkat kepentingan 
Yi = (1 x 4) + (2 x 4) + (3 x 14) + (4 x 22) + (5 x 56) = 422 
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Rumus yang digunakan dalam IPA (Importance Performance 




 x 100% 
Dimana :  
Tki = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor penilaian tingkat kinerja 








 x 100% 
Tki = 85.55% 
Karna nilai Tki kecil dari 100 %, maka untuk item 1 masi perlu 
meningkatkan kinerjanya. 
4.3.2 Kinerja Item 2 
STB TB KB B SB Jumlah 
2 11 42 40 5 100 
   
 Rumus :    
Xi = skor penilaian x banyak jawaban yang sama untuk setiap item         
.pertanyaan 
Dimana: 
Xi = skor penilaian tingkat kinerja/kepuasan 
  Xi = (1 x 2) + (2 x 11) + (3 x 42) + (4 x 40) + (5 x 5) = 335 
Kepentingan Item 2 
STP TP KP P SP Jumlah 
0 4 23 44 29 100 
 
Rumus : 
Yi = skor penilaian x banyak jawaban yang sama untuk setiap item         
.pertanyaan 
Dimana:  
Yi = skor penilaian tingkat kepentingan 




 x 100% 
Dimana :  
Tki = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Skor penilaian tingkat kinerja 
Yi = Skor penilaian kepentingan 
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 x 100% 
Tki = 89.20% 
Karna nilai Tki kecil dari 100 %, maka untuk item 2 masi perlu 
meningkatkan kinerjanya. 
 
Hal yang sama dilakukan sampai kepentingan 14 sesuai dengan 
variabel yang sudah ditentukan sebelumnya. 
4.4.1 Skor Rata – rata Tingkat kinerja  (X) dan Kepentingan (Y) 
 ?̿? = 




 ?̿? = Nilai rata-rata variabel X (Kinerja) 
∑ =𝑁𝑖 1𝑋𝑖̿̿̿ = Jumlah rata-rata variabel X (Kinerja) 
K = Banyak Pertanyaan/Atribut 
?̿? = 
∑ =1 𝑋𝑖̿̿ ̿𝑁𝑖
𝐾
 









Dimana  :  
  ?̿? = Nilai rata-rata variabel Y (Kepentingan) 
∑ =𝑁𝑖 1𝑌?̿? = Jumlah rata-rata variabel Y (Kepentingan) 
K = Banyak Pertanyaan/Atribut 
 
?̿? = 







?̿? = 3.95 
4.5 Diagram Kartesius 
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Prioritas Utama Kuadran A menunjukan faktor atau atribut yang 
dianggap mempengaruhi kepuasan pelangan, termasuk unsur-unsur jasa yang 
dianggap sangat penting, namun manajemenya belum melaksanakannya sesuai 
dengan keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas, berdasarkan 
diagram kartesesius diatas  yang masuk didalam kuadran A ini tidak ada(0), jika 
ada variabel-variabel yang masuk kedalam kuadran A, maka variabel-variabel 
tersebut harus ditingkatkan. 
Prioritas Prestasi Kuadran B menunjukan unsur jasa pokok yang telah 
berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankan dan dianggap sangat 
penting dan sangat memuaskan. Berdasarkan diagram kartesesius diatas  yang 
masuk didalam kuadran B yaitu item 1 atribut (X1.Y1) mengenai alat tranportasi 
dan batas kecepatan. Item 2 atribut (X2.Y2) tentang pelayanan dan kebutuhan 
tranportasi. Item 3 atribut (X3.Y3) kelayakan dan batas muatan tranportasi. Item 
6 atribut (X6.Y6) kebersihan dan kenyamanan penggunaan tranportasi di malam 
hari. Item 7 atribut (X7.Y7) modifikasi dan batas umur sopir/operator. Item 8 
atribut (X8.Y8) fasilitas dan keamana tranportasi.  Variabel-variabel tersebut 
harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk atau jasa 
unggul dimata pengguna angkutan umum. 
 Prioritas Rendah Kuadran C, Menunjukan beberapa faktor yang kurang 
penting pengaruhnya bagi pengguna angkutan umum atau kurang memuaskan. 
Berdasarkan diagram kartesesius diatas  yang masuk didalam Prioritas Rendah 
Kuadran C yaitu item 5 atribut (X5.Y5) mengenai pemutaran musik dan tempat 
duduk di dekat pintu angkutan, item 9 (X9) mengenai warna kaca angkutan, item 
10 (X10) suara klason angkutan, item 13 (X13) prilaku sopir saat menurunkan 
penumpang, item 14 (X14) prilaku sopir saat mengemudikan angkutan, item 15 
(X15) prilaku terhadap rambu-rambu lalu lintas.   
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Berlebihan Kuadran D, Menunjukan faktor yang mempengaruhi 
pelanggaran kurang penting akan tetapi pelaksanaannya berlebihan dan dianggap 
kurang penting tetapi sangat memuaskan. Berdasarkan diagram kartesesius diatas  
yang masuk didalam Prioritas Berlebihan Kuadran D yaitu item 4 atribut (X4.Y4) 
menai tarif/ongkos dan penambahan asesoris angkutan, item 11 (X11) prilaku 
operator/sopir terhadap penumpang, item 12 (X12) prilaku opertor/sopir saat 
menaikan penumpang.  
 
5. KESIMPULAN 
Dari hasil perhitungan dengan metode Inpormance Performance Analisis 
(IPA)  penulis mendapatkan Tki total sebesar 147,12%, karna Tki melebihi 
100% maka secara keseluruhan antara tingkat kinerja dan kepentingan telah 
memenuhi keinginan atau harapan dari pengguna atau konsumen anagkutan 
umum.Berdasarkan hasi analisis kuadran, maka dapat diketahui atribut-atribut 
yang terdapat dalam kuadran A, B, C, D serta implikasi terhadap hasil tersebut. 
Atribut yang menjadi Prioritas Utama Kuadran A tidak ada, Atribut yang 
menjadi Prioritas Prestasi Kuadran B yaitu yaitu item 1 atribut (X1.Y1) 
mengenai alat tranportasi dan batas kecepatan. Item 2 atribut (X2.Y2) tentang 
pelayanan dan kebutuhan tranportasi. Item 3 atribut (X3.Y3) kelayakan dan 
batas muatan tranportasi. Item 6 atribut (X6.Y6) kebersihan dan kenyamanan 
penggunaan tranportasi di malam hari. Item 7 atribut (X7.Y7) modifikasi dan 
batas umur sopir/operator. Item 8 atribut (X8.Y8) fasilitas dan keamana 
tranportasi.  Variabel-variabel tersebut harus tetap dipertahankan karena semua 
variabel ini menjadikan produk atau jasa unggul dimata pengguna angkutan 
umum. 
Prioritas Rendah Kuadran C, Menunjukan beberapa faktor yang kurang penting 
pengaruhnya bagi pengguna angkutan umum atau kurang memuaskan. 
Berdasarkan diagram kartesesius diatas  yang masuk didalam Prioritas Rendah 
Kuadran C yaitu item 5 atribut (X5.Y5) mengenai pemutaran musik dan tempat 
duduk di dekat pintu angkutan, item 9 (X9) mengenai warna kaca angkutan, 
item 10 (X10) suara klason angkutan, item 13 (X13) prilaku sopir saat 
menurunkan penumpang, item 14 (X14) prilaku sopir saat mengemudikan 
angkutan, item 15 (X15) prilaku terhadap rambu-rambu lalu lintas.   
Berlebihan Kuadran D, Menunjukan faktor yang mempengaruhi pelanggaran 
kurang penting akan tetapi pelaksanaannya berlebihan dan dianggap kurang 
penting tetapi sangat memuaskan. Berdasarkan diagram kartesesius diatas  
yang masuk didalam Prioritas Berlebihan Kuadran D yaitu item 4 atribut 
(X4.Y4) menai tarif/ongkos dan penambahan asesoris angkutan, item 11 (X11) 
prilaku operator/sopir terhadap penumpang, item 12 (X12) prilaku 
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